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ABSTRAK 
 Tujuan dari penulisan ini adalah untuk menganalisa permasalahan yang dihadapi 
oleh perusahaan dan memberikan solusi melalui sebuah sistem yang memenuhi 
kebutuhan dan menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan. 
 Analisa permasalahan perusahaan dimulai dengan melakukan analisis internal 
menggunakan value network analysis, SERVQUAL untuk menilai kinerja toko, dan E-
S-QUAL untuk menilai kinerja website perusahaan. Analisis dilanjutkan dengan 
menganalisa industri perusahaan yang dilanjutkan dengan perumusan strategi yang tepat 
untuk perusahaan. Hasil dari perumusan strategi adalah strategi pengembangan produk 
yaitu dengan mengembangkan sistem e-CRM operasional untuk mengatasi berbagai 
kebutuhan dan permasalahan yang dihadapi perusahaan. Data dan informasi yang 
diperoleh dari analisis sistem berjalan diturunkan menjadi kebutuhan fitur atas sistem e-
CRM yang diusulkan yang kemudian dilakukan perancangan sistem dengan 
menggunakan OOAD. 
 Hasil yang dicapai dari penulisan ini adalah telah dibangun e-CRM operasional 
yang meliputi sistem untuk front end website dengan beberapa fitur antara lain limited 
deal, sistem keanggotaan, purchase history, order status, shopping cart, dan tracking 
pengiriman. Selain itu juga dibangun sistem internal perusahaan untuk mendukung front 
end website dan operasional perusahaan. Sistem e-CRM operasional tersebut juga telah 
berhasil diimplementasikan pada 1 Desember 2011 dan telah berdampak positif dalam 
meningkatkan jumlah pengunjung pada front end website, menambah efektivitas dan 
efisiensi operasional perusahaaan, serta meningkatkan pendapatan perusahaan. 
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